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ABSTRAK 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan yang terdiri 
dari 5 dimensi yaitu (tangible, reliability, responsiveness, assurance dan empathy) 
terhadap kepuasan nasabah BNI Syariah Cabang Bendungan Hilir. Data yang 
digunakan adalah data primer yang diperoleh dari responden, yaitu nasabah BNI 
Syariah Cabang Bendungan Hilir. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini 
adalah sebanyak 150 orang responden yang telah selesai melakukan transaksi. Hasil 
penelitian yang didapatkan menunjukkan bahwa dimensi kualitas pelayanan 
(SERVQUAL): tangible, reliability dan empathy berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan nasabah BNI Syariah Cabang Bendungan Hilir sedangkan variabel 
responsiveness dan assurance berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap 
kepuasan nasabah BNI Syariah Cabang Bendungan Hilir. Pada uji koefisien 
determinasi menunjukan terdapat pengaruh sebesar 22,5% dari variabel independen 
(tangible, reliability, responsiveness, assurance dan empathy) terhadap variabel 
dependen (kepuasan nasabah). Sedangkan sebanyak 77,5% dipengaruhi oleh variabel 
lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 
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ABSTRAK 
This research is aimed to know the influence of service quality which 
consisting  of five dimensions (tangible, reliability, responsiveness, assurance and 
empathy) toward customer satisfaction BNI Syariah Branch Bendungan Hilir. The 
data in this research is primary data that is obtained from direct source, customer BNI 
Syariah Branch Bendungan Hilir. Sample require in this research is about 150 
respondents who had completed the transactionv in BNI Syariah Branch Bendungan 
Hilir The results of this research that are simultaneous influence dimensions of 
service quality (SERVQUAL): tangible, reliability and empathy positive and 
significant impact on customer satisfaction BNI Syariah Branch Bendungan Hilir  
while the variable responsiveness and assurance show positive effect but not 
significantly to satisfaction customers Bni Syariah Branch Bendungan Hilir. On the 
determination test, there is influence of 22,5% of the independent variables (tangible, 
reliability, responsiveness, assurance and empathy) on the dependent variable 
(consumer satisfaction).  Meanwhile, a total of 77,5% is influenced by other variables 
and not included in the regression analysis. 
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